CUSTOMER SATISFACTION E MODELLO DEA Valutazione dell'efficienza delle risorse umane impiegate in uno studio commerciale by LUCHERINI, LUCIA
 2 
 
Customer satisfaction e modello DEA: 











Cap.1  Valore dell’impresa e contributo del marketing…………………pag 7 
 
1.1  Strategie perseguibili………………………………………..pag 10 
 
1.2  La segmentazione del mercato……………………………...pag 14 
 
1.3  Il marketing mix…………………………………..………...pag 17 
 
1.4  La centralità del cliente……………………………………..pag 21 
 
             
 
Cap.2  L’importanza di focalizzarsi sui servizi………………………….pag 26 
 
2.1  Le ricerche di marketing……………………………………pag 30 
 




             
Cap.3 Le variabili chiave che orientano il comportamento del 
consumatore………………………………….………………….pag 38 
 
              3.1 La qualità dei servizi………………………………………...pag 42 
 








4.1   Analisi dei punti di forza di uno studio 
commerciale…………………………………...…………..pag 52 
 
4.2   Scelta del campionamento e finalità della ricerca….…...pag 54 
 
4.3   Implementazione del questionario………….……………pag 57 
 





Cap.5 Implementazione di un modello atto a valutare l’efficienza di uno      
studio commerciale  tramite il sistema DEA (Data Envelopment 
Analysis)……………………………………….…………………...pag 71 
 
5.1  Modello DEA…………………………………………..……....pag 72 
    5.2 Metodi di utilizzo della DEA (input oriented e output   
oriented)………………………………………………….….…pag 75 
 
    5.3  Pianificazione delle risorse umane…………….………..…....pag 85 
    5.4  Implementazione modello DEA per valutare l’efficienza delle 





Valutazioni conclusive………………………….…………………...pag 106 
 
 
 
Bibliografia………………………………………………………….pag 109 
 
